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Abstract 
Humanism medical service was an important way to achieve patient—centered service．The article introduced principal content of 
humanism medical service in building digital customer service system of modern hospital. The purpose of this article is to present an 
overview of the establishment of digital customer service system  from different key domains such as medical service platform , 
humanism medical service platform and health administration platform. At the same time , every platform consists of different medical 
information system which provide specific function . 
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图 1 医院数字化客户服务体系架构图 
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2.2.2 智能导诊及信息发布系统  统一管理医院大厅及候诊区、病区电子屏。实时播报医院各诊区排队候诊
情况及各种信息公示，优化了就医流程的同时，通过播放一些轻松搞笑的视频节目，缓解就诊患者的病痛，
为就诊病人提供一个轻松愉悦的就诊环境，让候诊过程不再让人难以忍受。 




2.2.3 陪检调度系统  根据电子病历医嘱分析，结合医技科室分诊信息，智能调度陪检人员工作安排，从而
提高患者的检查效率。 






































journal.newcenturyscience.com/index.php/gjha Global Journal of Hospital Administration，2014,Vol.2,No.2
 














2.3.3 慢性病跟踪管理系统  旨在对慢性疾病进行跟踪治疗，延缓疾病进程，预防并发症发生。借助医院信
息系统进行数据筛选，针对有效客户建立个性化的慢性病管理动态数据库，通过电话随访、网络问卷调查
评估等形式有针对性地为慢性病患者制定健康管理计划，进行健康干预及动态诊疗效果跟踪，并给予相关
指导，将每一次的干预措施、监测结果、疾病评估等录入到专门的慢性病管理数据库中，从而使慢性病的
疾病管理有一个真实、全面、系统的记录，可动态反映疾病的变化情况。同时，通过我院客户服务资源综
合管理平台实现信息共享，无论患者在门诊、住院时都可调出患者的病史资料、病情变化、治疗状况，这
样可使医生对患者病情、治疗和检查情况有一个较全面的了解，避免不必要的重复检查，减轻患者负担。 
3 数字化时代医院服务的创新和品牌观 
现代的医疗服务已远远超出对疾病的诊断和治疗的传统范畴。人性化的服务场所和服务流程比别的竞
争者更具优势的质量(技术质量、服务质量)、完善的附加服务价值等都可以使患者在医院得到超越期望的
服务，在为社会提供优质医疗服务的同时，人文服务体系的实施更是医院实行差异化战略的重要举措。在
新经济时代的挑战中，打造新的服务价值链无疑将成为医院创新服务的关键，这对医院的影响是全方位的，
它将改变医院传统的服务模式，增加现代化医院的服务元素。我院始终坚持把传统文化、整体医学与人文
关怀的医学观点和现代医院的服务观有机地融合在一起，借助高效率的数字化系统，在打造服务品牌上进
行了有益的探索。构建人文精神为基础的医院数字化客户服务体系，将使我院能主动顺应后医疗管理时代
的发展及满足大众日益增长的精神文化与感官情怀的需要，通过深入的客户需求分析和人文化的客户服务
体系设计，让患者在就医过程中享受到全方位、多层面的优质服务与精细照护，进一步体现医院人性化服
务内涵，真正实现了“以患者为中心”的客户服务宗旨。 
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